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La percepción de un consumidor ante un servicio está ligada a la experiencia y tiempo de 
uso del mencionado y Sedapar al ser una EPS fuente de un producto tan básico como el 
agua, origina distintas percepciones en todos los aspectos socioeconómicos y culturales 
correspondientes a la ciudad de Arequipa en el distrito de J. L. B. y Rivero. Las 
estrategias de valor social de cualquier tipo de empresa en este caso Sedapar que ofrece 
un servicio tan básico tiene que ser englobado y manejado hacia sus clientes tanto 
externos e  internos quienes con una buena conciencia de trabajo originan un buen 
manejo de objetivo empresarial y esto finaliza en la buena o mala aplicación de las 
estrategias de valor social en toda la sociedad desde la simple acción de la distribución 
de agua hasta la atención de cualquier tipo de queja y como es asumida y resuelta por la 
entidad mencionada. La mayoría de percepciones originadas a partir de una influencia 
desencadena distintos estímulos en los consumidores de todo tipo de producto en este 
caso al tener la experiencia del uso o consumo del agua por distintos grupos sociales y 
edades hace que el agua tenga como primera percepción de uso la experiencia la cual 
hace que los consumidores tengan distintas percepciones e idea sobre lo que consume 
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ya que esto es diario y a lo largo de toda la vida y últimamente teniendo el consumo de 





























The perception of a consumer before a service is linked to the experience and time of use 
of the aforementioned Sedapar being a source company of a product as basic as water 
originates different perceptions in all socio – economic and cultural aspects corresponding 
to the city of Arequipa in Jose Luis Bustamante y Rivero district. The social value 
strategies of any type of company in this case Sedapar that offers such a basic service 
has to be encompassed and managed towards both external and internal clients who with 
a good working conscience originate a good management of business objective and this 
ends in the good or bad application of social value strategies throughout society from the 
simple action of water distribution to the attention of any type of complaint and how it is 
assumed and resolved by the aforementioned entity. The majority of perceptions 
originated from an influence triggers different stimuli in consumers of all types of products 
in this case by having the experience of the use or consumption of water by different 
social groups and ages makes water have the first perception of use the experience which 
makes consumers have different perceptions and ideas about what they consume since 
this is daily and throughout their lives and lately having water consumption as a global 
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Sedapar a lo largo de todos estos años ha venido consolidándose como empresa en 
todos los aspectos, y como se nombró al ser una empresa prestadora del servicio de 
agua por simple inercia tiene que seguir ofreciendo mejor servicio de calidad ya que 
consumidor lo requiere. A pesar de sus distintos reconocimientos muchos consumidores 
no participan de este conocimiento es por eso que se hace hincapié en las políticas 
sociales y de valor social por parte de la EPS  que conllevan a una inadecuada 
percepción consumidor- empresa. Todos los valores comparativos por parte de 
SEDAPAR adaptados al distrito de estudio ponen a prueba los distintos puntos visto en el 
marco teórico de la investigación, teniendo en cuenta que el distrito de estudio es uno de 
los más diversos económica y socialmente. 
En Perú, el 98% de las empresas tienen un nivel micro y piensan en sobrevivir. El 2% 
restantes son gran empresa y son ellas quienes tienen más claro el concepto de valor 
social, por lo tanto, se deduce que el valor social, depende mucho de la estructura de la 
empresa y su magnitud. Entonces al hablar de magnitud no solo se refiere a una 
magnitud que parte de lo económico al hablar de una empresa que se financia a través 
del estado, el problema radica en un buen inicio de plan estratégico que se podría 
resumir en recolección de datos y que estos al ser fehacientes no requieran de tanta 
burocracia y el estado puede financiar , luego la dirección estratégica , quizá Sedapar por 
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ser de llegada masiva se preocupe por solo llegar pero muchas personas no sienten a 
una marca y solo un producto , partiendo de que muchas veces una presencia de marca 
mejora todo tipo de percepción , es válido tener el producto pero luego es importante 
hacer sentir quien eres como marca y dar a conocer lo que puedes hacer por tu usuario. 
La estrategia de servicios aplicada por Sedapar es llevada a cabo por el  área 
empresarial enfocada a la atención al usuario de modo que  es el área con más acción , 
se podría decir que algunos procesos están automatizados y que la experiencia y practica 
hacen que tenga una buena percepción hacia el usuario , lo conozca perfectamente, este 
atenta a sus problemas respecto al producto pero esto muchas veces no existe ya que al 
ser un producto de llegada masiva no pueda cumplir eficazmente con el servicio La 
dirección estratégica hacia el valor social no está siendo manejada congruentemente, 
muchas veces se cree que con solo llevar el producto se termina el trabajo pero con el 
boom de la globalización el primer paso es “vender” y Sedapar actualmente solo vende y 
cobra, no tiene ningún apego con la población teniendo en cuenta que es la única 
empresa que presta este gran producto tan necesario. 
Para elegir la hipótesis inicial se hizo acorde a los siguientes lineamientos: 
Capítulo 1, se describe: El problema, objetivos, justificación y limitaciones de la 
investigación. 
Capítulo 2, antecedentes, variables, dimensiones, indicadores, términos y la forma de 
operar las variables.  
Capítulo 3, Nivel y tipo de investigación, población en el estudio, técnicas, instrumentos, 
recolección de datos, validez y trabajo de los datos obtenidos.  
Capítulo 4, resultados 
Capítulo 5, discusión de resultados. 
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ANTECEDENTES DEL ESTUDIO 
 
1.1 Descripción del problema 
Las empresas hoy son muy competitivas e impactan en la salud de las comunidades 
donde opera. Una comunidad exitosa se une a una empresa en busca de éxito, ya 
que no solo demanda productos, sino mejora sus servicios. A esto se puede llamar 
Valor compartido, ya que no solo la empresa tiene responsabilidad social, sino la 
comunidad también al exigir una mejor atención por parte de la organización. El cual 
relaciona la generación de valor económico empresarial con la creación de valor para 
la sociedad, quizá este valor económico no se solucione con puestos de trabajo, 
probablemente se habla de una decadencia dentro de las empresas estatales y solo 
se espera un buen producto en esencia el agua. 
Partiendo del término que la experiencia de un producto logra que el consumidor sea 
más exigente entonces al ser el agua un producto usado por todos los sectores de 
todas las edades y como este producto por el mismo cambio climático y demás 
puntos globales ha ido deteriorándose  en todos los factores , Sedapar lógicamente 
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opta por lanzamientos de campañas de valor social para mejorar su percepción de 
marca ya sea para concientizar sobre  cuidado del agua, información de planes 
sociales etc., pero estas no son del impacto deseado en los consumidores, muchas 
veces estas no son del conocimiento de la población y así se sigue teniendo la 
misma mala idea mala de Sedapar. 
Actualmente muchas empresas optan por prestar servicios de pago de agua y luz, 
pero estas no ofrecen la comunicación que se encuentra, si el pago se hiciera en la 
misma red de atención de la empresa. 
El problema ya sea de atención, insatisfacción, o cualquier otro, radica puntualmente 
en qué está haciendo la empresa para que la población mejore su concepto de la 
atención recibida, creemos que casi nada, y debería atender de la mejor manera, 
para tratar de borrar paradigmas de mala atención; Sedapar realiza en todo el año 
campañas para reducir esa percepción pero como se mencionó por falta de dirección 
estratégica estas no llegan a los verdaderos sectores donde se necesita más 
información. 
Sedapar una empresa prestadora del servicio de un recurso natural tan básico como 
es el agua es una de las empresas que más estrategias de valor social ya sea 
preventivas o comunicadoras desarrolla en Arequipa pero la paradoja resalta a 
simple vista como una de las empresas que tiene más quejas y mala percepción de 
marca en el mercado arequipeño. 
El agua como ya se mencionó al ser un producto básico es un producto usado por 
todos los sectores de todas las edades y clases sociales por consiguiente la 
experiencia y demanda de este producto hace que Sedapar priorice ser mejor 
empresa en todos los aspectos externos sociales desde cubrir todos los aspectos de 





1.2 Formulación del problema 
1.2.1 Pregunta General 
¿Cómo las Estrategias de valor social de la empresa Sedapar influyen en los 
factores de percepción de la población del distrito de J. L. B. y Rivero Arequipa 
2018? 
1.2.2 Preguntas especificas 
¿Cuáles son las estrategias de valor social que desarrolla la empresa 
Sedapar en el distrito de J. L. B. y Rivero Arequipa 2018? 
¿Cuáles son los factores de percepción de la población del distrito de J. L. B. y 
Rivero sobre las estrategias de valor social aplicadas por Sedapar? 
¿Cómo la empresa Sedapar mejora y amplia el servicio de agua potable y 
alcantarillado en el distrito de J. L. B. y Rivero Arequipa 2018? 
¿Cómo la empresa Sedapar asegura su sostenibilidad económica en el 
distrito de J. L. B. y Rivero Arequipa 2018? 
¿Qué estrategias desarrolla la empresa Sedapar para mejorar la atención al 
cliente? 
¿Cuáles son los factores funcionales que influyen en la percepción de la 
población del distrito de J. L. B. y Rivero Arequipa 2018? 
¿Cuáles son los factores situacionales que influyen en la percepción de la 
población del distrito de J. L. B. y Rivero Arequipa 2018? 
¿Cuáles son los factores estructurales que influyen en la percepción de la 
población del distrito de J. L. B. y Rivero Arequipa 2018? 
1.3 Objetivo de investigación 
1.3.1 Objetivo general 
Determinar las Estrategias de valor social de la empresa Sedapar y su 
influencia en los factores de percepción de la población del distrito de J. L. B. y 
Rivero Arequipa 2018. 
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1.3.2 Objetivos específicos 
Identificar cuáles son las estrategias de valor social que aplica la empresa 
Sedapar en el distrito de J. L. B. y Rivero, Arequipa 2018 
Determinar la percepción de la población de J. L. B. y Rivero sobre las 
estrategias de valor social aplicadas por Sedapar, Arequipa 2018 
Determinar cómo la empresa Sedapar mejora y amplia el servicio de agua 
potable y alcantarillado en el distrito de J. L. B. y Rivero, Arequipa 2018? 
Determinar cómo la empresa Sedapar asegura su sostenibilidad económica 
en el distrito de J. L. B. y Rivero Arequipa 2018 
Conocer que estrategias desarrolla la empresa Sedapar para mejorar la 
atención al cliente. 
Conocer los factores funcionales que influyen en la percepción de la 
población del distrito de J. L. B. y Rivero, Arequipa 2018 
Conocer los factores situacionales que influyen en la percepción de la 
población del distrito de J. L. B. y Rivero Arequipa 2018 
Conocer los factores estructurales que influyen en la percepción de la 
población del distrito de J. L. B. y Rivero Arequipa 2018 
1.4 Justificación de la investigación 
1.4.1 Justificación teórica 
El problema planteado permitirá explicar los enfoques que Sedapar tiene para 
elevar el concepto de la población con respecto a los servicios que brinda y que 
la población exige, además, la dirección estratégica usada en el valor social 
con el fin de mejorar todo tipo de relación usuario – empresa y como ésta a 
pesar de todas las actividades que realiza no logra el apego de la población del 
distrito de José Luis Bustamante y Rivero, por falta de estudio, coordinación, 
enfoque, etc.   
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La justificación teórica tiene que ver con el analices que se realiza a la empresa 
Sedapar y al ser la única empresa de servicio de agua, por ello, y porque el 
cliente exige encontrar una mayor ventaja por parte de la empresa y que como 
usuario reciba un servicio que le permita sentirse bien atendido y eso 
constituye el valor social que demanda la presente investigación. 
1.4.2 Justificación metodológica 
La justificación metodológica es la estrategia que maneja actualmente la 
empresa para lograr un grado de confianza y satisfacción en el usuario y 
disminuir los reclamos y lograr que el sector reduzca su insatisfacción o 
aumente la precepción de satisfacción con el servicio. 
1.4.3 Justificación práctica 
La justificación práctica, es que la investigación permitirá conocer cuál es el 
nivel de estudio que la empresa ha hecho en cuanto al mercado y la situación 
del consumidor, que recibe un producto básico y consumido por todos los 
sectores y todas las edades, basado en la percepción y expectativa del usuario. 
1.5 Limitaciones de la investigación 
Las limitaciones de esta investigación se verán ligadas al conocimiento e 
interpretación de datos obtenidos por la población del distrito de J. L. B. y Rivero en 
al año 2018 respecto al conocimiento que tengan sobre lo que hace socialmente la 
empresa dentro de su distrito aparte de brindar y abastecer agua. 
La percepción del usuario, buena o mala, de la empresa surge a partir del 
conocimiento de las estrategias de valor social que Sedapar lance al mercado 
repercutirá si estas estrategias están bien dirigidas y si estas son sostenibles en el 
tiempo teniendo como objetivo lograr lo que se quiere comunicar.  
El análisis de estas estrategias al estar vinculadas con información brindada por el 
usuario se obtendrá datos fidedignos ya que la medición de causa y efecto será de 













2.1.1. Antecedentes nacionales 
Según, (DÍAZ, NUÑEZ, & ROCCA, 2017), en su libro: “Plan De Marketing”, 
Indica de la importancia de un estudio para alcanzar los objetivos y estrategias 
para las campañas de lanzamiento y mantenimiento de la ciudad de Arequipa. 
Los estudios deben estar respaldados por investigación y relacionados a las 
universidades para tener mayor impacto en sus conclusiones.   
Según (CHINCHAY, 2014), con su tesis: “Percepción de la Calidad”. Determinó 
la relación de calidad de atención versus el grado de satisfacción del usuario en 
hospital II-1 Rioja. Llegando a la conclusión que existe relación entre calidad de 
atención recibida por el usuario y su satisfacción, y que el valor de la prueba 
Chi Cuadrado es menor que 0.05. La calidad de atención llega a 89.7%, y que 
las principales causas son: la confianza y el trato amable. El 85.3% se 
encuentran satisfechos con la atención recibida.   
 
2.1.2 Antecedentes locales 
7 
 
Según (BEDOYA, 2018), en: “Propuesta de un Plan Estratégico a Mediano 
Plazo para la Empresa de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de 
Arequipa S.A., Periodo 2018-2019”, diseña el PEI con el fin de cubrir la brecha 
de los periodos 2013-2017 y el 2015-2019. Concluyendo, con la mala imagen 
de SEDAPAR y las cuentas atrasadas e impagas en la empresa son su 
principal foco, seguidas por el crecimiento demográfico de la región Arequipa, 
por el crecimiento del servicio a brindar, sin descuidar los estándares de 
calidad que tiene que mantener; además, se encuentra el clima laboral, que 
pese a tener un programa de capacitación es tema negativo para la empresa. 
Según, (AMÉZQUITA & VÁSQUEZ, 2015), en “Análisis de la Calidad de 
Atención Percibida por el Cliente en la Oficina de Reclamos Del Dpto. De Post 
Venta De Sedapar S.A.-Arequipa 2014”, indica que la atención o percepción del 
cliente o usuario es Satisfactoria. Donde se muestran servicios como: solución 
a su reclamo, tiempo en la solución al problema, o reclamo y amabilidad 
mostrada. Como poco satisfactoria se encuentran los clientes en las quejas y a 
los procedimientos extensos dentro de la empresa, cuando lo clientes buscan 
soluciones más eficientes.  
2.2 Bases teóricas 
En este capítulo de la investigación se pretende explicar mediante conceptos  y  
teorías relacionadas al tema de investigación, los avances académicos que se tienen 
de los diferentes autores y explicar cómo se viene tratando el tema de valor social en 
las empresas estatales o el compromiso que tienen éstas con cuidar la percepción de 
los clientes que atienden con sus servicios.  
Muchas empresas no tienen como objetivo cuidar este factor y por ello, no se 
preocupan por este indicador y mucho más grave resulta que el público o clientes de 
la empresa no exigen dicho servicio. 
a) Servicios Públicos: 
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Las entidades públicas, son el nexo que tiene el ciudadano con el estado o que el 
estado tiene con los ciudadanos (Depende del enfoque), y deben ser las que 
velan por el bienestar de todos en un país. Algunos autores definen a los servicios 
públicos como un servicio de obligación del estado para con sus ciudadanos, 
algunos lo definen así:  
Según (JÉZE, 1928, pág. 289), “Los Principios del Derecho Administrativo”, donde 
aclara que el servicio público nace del estado y se dirige al ciudadano cuando el 
primero debe o quiere satisfacer una necesidad del segundo.  
Por lo tanto, la percepción del servicio por parte de los ciudadanos no se debería 
considerar, solo, la satisfacción de recibir dicho servicio. Otro autor, (DE 
LAUBADERE, 1984, pág. 24), dice: que si el estado no crea el servicio, la 
población de recibiría dicho servicio y no puede exigir el mismo.  
La prestación de servicios públicos en cualquiera de sus modalidades debe ser  
transparente, real, sin costo, cercanos, asertivos y siempre enfocados en resolver 
problemas o hacer la vida mucho mejor a los ciudadanos de un país, 
independientemente de su color de piel, genero, edad, religión, nivel social y/o 
nivel económico.  
Uno de los servicios conocidos como estratégicos es el servicio de agua potable, y 
como tal debe ser garantizada su operatividad para que llegue a todos los 
peruanos. El estado debe garantizar que este producto llegue a todos vía 
instituciones de gestión pública. (CORRALES, 2003). 
b) Políticas Públicas: 
Según (BEJAR RIVERA, “Políticas sociales y desarrollo. Maestría en Gerencia 
Social. Material de enseñanza., 2004), las políticas públicas o sociales deben 
estar enfocadas en el bienestar de las personas y en la distribución equitativa de 
la renta nacional. Las políticas sociales deben ser consideradas herramientas para 
arreglar o solucionar problemas de la población.  
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Las políticas pueden variar de acuerdo a la clase gobernante y de acuerdo al 
lineamiento o necesidad nacional del momento, más aún cuando las entidades 
públicas y en particular entidades que tienen como gobierno interno, otras 
entidades estatales, y ello, se convierte en una disputa muy ardua, que descuida 
el verdadero sentido de la política y su fin. Este concepto lo aclara mucho mejor 
(VON HAGEN, 2008), quien afirma que las políticas en el Perú, relacionadas con 
el abastecimiento de agua y saneamiento a adoptadas por el propio gobierno 
integra el poder político, y la gestión de recursos”. 
Estas diferencias y debilidades entre la política pública y su aplicación, has triado 
que se descuide la atención de los servicios considerados básicos en el Perú. 
Esta falta de interés ha generado que la calidad o la exigencia de calidad por parte 
de la ciudadanía no se consideren vitales en las entidades públicas, ya que la 
población por desconocimiento de sus deberes y derechos como clientes 
descuida la exigencia que como ciudadano tiene para con sus servicios básicos. 
c) Percepción de Servicios Públicos: 
Los indicadores que miden la calidad de servicio en las instituciones  del gobierno, 
no tienen como parámetro la perspectiva de los clientes hacia el servicio recibido, 
muchas empresas se ha determinado solo miden, aspectos que no contemplan la 
calidad, lo que ha llevado a debilitar la posición o percepción de su gestión en la 
población. Además, no se tienen políticas expresas hacia la calidad, lo que origina 
por una situación natural, que las empresas no cumplen lo que no se les exige. No 
se tienen leyes, ni procedimientos que generen una mayor expectativa hacia la 
calidad en los servicios recibidos.   
El presidente de la SUNASS, en un Seminario Internacional especializado en 
temas de agua realizado en el Perú, (Internacional, 2009); dijo “La visión de los 
países es dar acceso a sus ciudadanos al agua bajo primera prioridad”, en clara 
alusión que en el Perú, se tiene la misma visión, pero no se ejecuta en la misma 
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medida por problemas  políticos, no se crean las condiciones, sobretodo en 
recursos para cumplir con esta visión.   
d) Planificación social: 
En el año 2006 el Ministerio de Vivienda Construcción y Saneamiento aprobó el 
Plan Nacional de Saneamiento
 
2006 – 2015 (RM, 2008), donde califica al sector 
como complejo y frágil, y fija como objetivo general: “Mejorar la calidad de vida de 
la población, mediante el acceso a los servicios de agua potable de forma 
sostenida”.  Como se puede apreciar la opinión de los clientes (Usuarios), o su 
bienestar no se considera como prioridad, ni siquiera es considero en un plan 
nacional. 
La planificación deber ser holística y considerar todos los aspectos y actores en el 
desarrollo de alguna actividad. El no considerar dentro de un plan nacional a los 
clientes es un indicador de que no se les toma en cuenta en los resultados macro 
de su actividad y como consecuencia de ello, la percepción del servicio y de valor 
social de las instituciones públicas por parte de los usuarios puede ser muy baja.  
e) Grupos de Interés: 
En la administración se debe tener claramente identificados los segmentos 
interesados para investigar sus influencias, y características particulares que 
puedan verse afectados con las decisiones de la empresa, tal y como lo define el 
(MVCS, 2010), quien afirma: “cualquiera puede ser afectado por las decisiones de 
una organización”. Por lo tanto, el no recocer la importancia de los grupos de 
interés o stakeholder, puede ser muy peligroso para las empresas y en algún nivel 
causar un impacto a la organización.  
A continuación, se muestra el grafico donde se aprecia la influencia y actuación de 
los segmentos interesados.  Ver figura N°1 (Matriz general de influencia y 




Figura N°  1 Matriz general de influencia y actuación de los grupos de interés en 
una institución pública, como SEDAPAR 
 
Fuente: Página WEB de la empresa SEDAPAR 2018 
Establecer la influencia (Mayor o menor), y la actuación de los grupos de interés, 
le otorga a la organización una lectura muy clara de cuál debe ser su norte, si no 
se tiene claro este panorama puede causar problemas a la empresa. 
Por ejemplo:  
 Los segmentos interesados de mayor influencia y que actúan a favor son los 
accionistas y el directorio.  
 Los grupos de menor influencia, pero actúan en contra son las entidades 
afiliadas y la prensa. 
 Los grupos de interés que actúan en una posición media y sesgada hacia una 
menor influencia son los clientes y no clientes, esto debido al poco interés que las 
instituciones le otorgan, pero su participación y percepción como usuarios es 
directa. 
Existen algunos temas que ayudan o perjudican al buen gobierno de las 
instituciones y estos son:  
 Escasa información y comunicación. 
Mayor Influencia ( + )





 Conflictos de naturaleza política. 
 Problemas operativos. 
 Baja inversión. 
 Irresponsabilidad ambiental. 
Por lo tanto la satisfacción de los clientes y su opinión no es prioridad para la 
empresa y sus stakeholder; no existe una relación del gobierno y la sociedad civil, 
por ello, la cantidad de conflictos entre los clientes (usuarios), y las instituciones 
públicas.( Ministerio de Vivienda Construcción y Saneamiento-2016 )  
Según (BEJAR RIVERA, Políticas sociales y desarrollo. Políticas sociales y 
desarrollo. Maestría en Gerencia Social. Material de enseñanza., 2004), indica 
que: “Existe un equilibrio muy débil entre la política moderna y la tecnocracia 
gerencial”. Las empresas prestadoras de Servicios EPS, son la clara expresión de 
este problema, de falta de compromiso, de elevado nivel de abuso por el excesivo 
control político de los servicios y que casi nunca beneficia a los pobladores 
(usuarios). (CUELLAR BOADA, 2010), “Existe una estrecha relación en el proceso 
organizacional de la EPS, mientras más crecen las ciudades, el interés hacia 
dichas ciudades por parte del gobierno también es mayor, por un interés 
empresarial antes que el interés social”. 
La (Superintendencia Nacional de Servicios y Saneamiento (SUNASS)) tiene un 
concejo conformada por las fuerzas vivas, cuya función es promover la relación 
estrecha con los stakeholder, la formación de líderes en la sociedad, realizar 
eventos y organizar capacitaciones e iniciativas que ayuden a eliminar la distancia 
entre las decisiones tomadas y el efecto en la población, mayormente en materia 
tarifaria. En muchos casos, este concejo tiene como función actuar como 
mediador en los conflictos generados entre la población y las empresas 
prestadoras de servicios (EPS).  Esta afirmación se hace en función que el 
concejo, solo puede actuar como mediador, pero no tiene carácter legítimo, ni 
13 
 
puede ejercer mayor presión en las decisiones, ya que la mayor parte de reclamos 
provienen de no clientes, por lo que no tienen mayor presión en las decisiones 
finales, o éstas presiones, solo llevan a generar inversiones  futuras (Ampliar 
cobertura del servicio), y no en soluciones de corto plazo; las normas y decisiones 
tienen un peso muy alto, cuando se enfrentan a problemas que son defendidos 
por los no clientes o clientes, pero como situaciones emotivas; las EPS se 
preocupan más en cumplir con los procesos que manda los reglamentos  y las 
leyes que en la solución de algún tema en particular, si la norma lo permite 
procede, sino, no se atiende. 
Las EPS desde el 2005, han formado la (ANEPSSA PERU), quienes han 
concluido que las propias EPS en el Perú, tienen serias deficiencias 
empresariales, y argumentan diciendo que: La débil institución, la falta de 
estructura financiera, el personal poco calificado y alta rotación, sumado una tarifa 
fuera del alcance de la población, hace presente una calidad en el servicio muy 
baja”, por ello, proponen una mejor gestión en los servicios, con mayor 
capacitación, mejor coordinación, cooperación, para otorgar una mejor calidad de 
vida”. Pero, ANEPSSA no tiene la representación formal de las EPS en el Perú.  
f) Valor Social: 
Pocas empresas del sector público desarrollan estrategias de valor social, y tiene 
que ver con su raíz y su cultura organizacional. Las acciones dirigidas hacia  el 
beneficio social y/o ambiental es creación de valor para las empresas, y mucho 
más importante sería desarrollar la competitividad y su productividad como pilares 
de servicio brindado, para generar valor empresarial. 
Ambas, Valor Social (VS), y Valor Empresarial (VE), forman el valor compartido 
(VC), la cual se refiere a resolver problemas sociales, mientras se desarrolla la 
empresa con resultados positivos y de largo plazo (sostenible).  
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En la figura N°2 se muestra como ambos valores VS y VE, convergen y crean un 
tercer valor llamado valor compartido (VC), y su creación nace de la actuación de 
ambos y de la empresa con enfoque hacia la sociedad. 
 






Fuente: Página WEB de la empresa SEDAPAR 2018 
g) Valor Empresarial: 
Es la acción de generar resultados empresariales positivos, como mayor 
productividad, y elevar la competitividad como pilar de desarrollo y que este 
desarrollo sea de forma sostenible, es decir, de largo plazo. Las empresas 
deberían enfocar sus esfuerzos en la creación de valor empresarial para poder 
generar valor social, el cual demanda para su cumplimiento recursos de la propia 
empresa. Lo que significa que desarrollar valor social sin recursos o sin destinar 
los mismos es difícil y probablemente sea un impedimento que las empresas del 
sector público tienen. 
El valor compartido fue creado por Michael Porter, quien indica que las empresas 
deben constantemente renovar procesos y actividades en el negocio, 
considerando el macro entorno donde se desarrollando, sobretodo el aspecto 
social, sin perder de vista las utilidades, y los beneficios sociales. 
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Existen 3 elementos para la creación de valor compartido, y que las empresas 
deberían enfocar sus esfuerzos para mejorar en imagen en cuanto a valor 
compartido, estos son: 









Fuente: Página WEB de la empresa SEDAPAR 2018 
Muchas empresas han definido al valor compartido como una política 
corporativa y sus resultados son muy buenos. Empresas como Wal-Mart, 
Unilever, IBM e Intel, además de Nestlé, pero estas empresas son de gestión 
privada con resultados globales que han trascendido sus estructuras de 
cemento. 
h) Cadena de valor: 
La cadena de Valor es un modelo o instrumento en teoría que grafica las 
actividades que una organización debe mantener para generar valor en sus 
clientes y sirve para la misma empresa. Este modelo fue creado por Michael 
Porter.  








Una pregunta que surge de forma inmediata es: ¿Las empresas publicas pueden 
generar valor?,la respuesta es que si generan valor pero en su propio enfoque 
institucional no es el mismo de las empresas privadas, que buscan la 
productividad, la rentabilidad como objetivo primario, transforman sus input en 
productos que hacen felices a sus clientes, generan productos que cubren 
necesidades y la satisfacción de sus clientes y son medidos por indicadores de 
satisfacción para retroalimentar sus proceso y mejorar sus productos de forma 
constante. 
Figura N°  4 Cadena de Valor – Michael Porter 
 
Fuente: Cadena de valor, Michael Porter. 
i) Responsabilidad Social Empresarial: 
Toda organización debe tener una responsabilidad empresarial clara y sólida con 
respecto a que sus decisiones no afecten el aspecto social y ambiental de la zona 
de influencia de sus actividades comerciales.  
Para lograr este propósito y no se incline a tomar decisiones diferentes a este 
principio, las organizaciones deben considerar 4 componentes de su 
responsabilidad social empresarial, y estos son; Tener una visión como 
organización clara, de largo plazo y que no afecte la visión de sus grupos de 
17 
 
interés o que su visión no tenga prioridad sobre la visión de sus grupos de interés. 
Una misión con procesos limpios y sin afectar recursos naturales, ni humanos, 
que afecten el normal y sano desarrollo de la propia organización y la comunidad 
donde opera. Estrategias enfocadas en el crecimiento de la organización y el 
desarrollo de la comunidad. Objetivos organizacionales basados en la RSE que no 
afecten el normal desarrollo de la propia empresa y mantenga siempre un 
equilibrio con la zona de influencia y los grupos de interés. 
FIGURA N° 5 : Organización comprometida con su RSE 
 
Fuente: ORTIZ ARISTIZABAL, Paula Catalina. 
j) Estrategias de Valor Social: 
Las estrategias son decisiones que las empresas dictan para lograr una ventaja 
sobre la competencia sin dañar los grupos de interés, las estrategias son siempre 
a largo plazo para asegurar una continuidad y cultura organizacional ligada a la 
propia estrategia. 
Para relacionar la RSE y la Estrategia de valor social, se tiene que tener en cuenta 
que ambas tienen como propósito desarrollar su empresa y marca, considerando 
los derechos de los segmentos interesados, por ejemplo: 
 Las empresas son organizaciones inclusivas. 
 A mayor relación de la empresa con la sociedad, mayor beneficio adquiere la 
empresa en el aspecto económico.  
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 Los objetivos sociales y económicos, están íntegramente conectados.  
 La verdadera estrategia de una empresa es aplicar la RSE inclusive es la 
determinación de su ventaja competitiva. 
Como puede una empresa crear valor social: Una organización crea valor social:  
 Selección de los mejores: Mayor impacto social.  
 Señalar a los inversores o patrocinadores: Para generar fondos de inversión.  
Tabla 1: Medición del Valor social 
 
Fuente: Portal Económico –Valor Social 
k) Percepción de valor: 
La empresa tendrá un crecimiento de su efectividad y eficacia en las gestiones 
estratégicas gracias a sus clientes satisfechos y fieles, dando un mejoramiento en 
sus actividades tanto competitivas como económicas.  
La fidelidad de un cliente produce el crecimiento en el volumen de las ventas, 
reduciendo costos en los diferentes medios de comunicación utilizados para la 
atracción de nuevos clientes y a sus vez posicionarnos en su mente.  
  La alta competencia en el mercado involucra mucha oferta y poca demanda, por 
lo que los consumidores tienen variedad de alternativas para satisfacer sus 
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necesidades, llevándonos a la necesidad de lograr saber cómo es que el 
consumidor hace la selección de su compra. 
Se cae en un error al pensar que la variable precio nos da solución  a esta 
pregunta, ya que a su vez reduce el análisis que se debiera hacer logrando caer 
en el mismo error conceptual.  
El cliente tiene una variada percepción respecto al valor de cada alternativa que 
se le presenta frente a sus necesidades lo cual forma parte de su decisión al 
momento de comprar. Por lo tanto las empresas ya no piensan en la venta de un 
producto al cliente sino de un valor sobre el producto y o servicio que el cliente 
necesite. 
(KOTLER, 1985), nos dice que valor “es la diferencia entre los beneficios que 
espera recibir del satisfactor y el costo total que debe soportar”, por lo que el valor 
se determina por dos variables. 
En primer lugar veremos el conjunto de beneficios que recibe al momento de 
obtener o utilizar el servicio y/o producto. 
En segundo lugar el costo que debe pagar por la obtención del servicio y/o 
producto que reciba. Donde debemos consideran que el costo es más que el 
precio (El precio es un desglose únicamente de todo lo concerniente al costo de 
adquisición), del servicio y/o producto que se obtiene. 
Dentro del costo se encontrara diversos factores correspondientes a lo que se 
utilizó para poder ser realizado y vendido, como “precio, logística, aspectos 
psicológicos, innovaciones, etc.” 
El “valor”, es dado por la diferencia entre el costo y beneficio, dando el plus de 
comparación en el consumidor frente a la competitividad del mercado.  
Es esta la operación que el cliente evaluara y definirá su decisión de compra, en la 
comparación de beneficios que obtendrían.  
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El consumidor tendrá una inclinación frente al servicio y/o producto que les 
ofrezca mejores mayores beneficios, pero al hablar de beneficios para el cliente, 
se ve que no es únicamente lógico y claro, por lo que las percepciones del 
consumidor son variados frente a diferentes aspectos como los son los culturales; 
psicológicos, sociales, viendo también los aspectos de la empresa que son 
factores influyentes en la compra como por ejemplo la marca, la imagen, la 
confiabilidad e seguridad y otras características del mismo producto y/o servicio. 
Todos estos factores son a los que se le denomina “Valor percibido”, siendo esta 
la percepción formada en la mente del consumidor al agregar la oferta del servicio 
y/o producto, manifestándose en los principales atributos en la compra.  
Por lo que esta situación llevaría a otro nivel, la competitividad entre las empresas 
en la oferta de estos. 
l)  Calidad del servicio 
Hablar de calidad como ya se menciono anteriormente se refiere a un término muy 
ambiguo, pero en esta parte de la época marcada por la globalización al hablar de 
calidad esta se ve afectada por la percepción del consumidor final que puede ser 
con consumidor principiante o experto. 
Se habla de calidad del servicio al total de aproximaciones que el servicio o 
producto se asemeje a la excelencia, es decir tratar de llegar a todos los 
parámetros a consecuencia de un estudio de diferentes situaciones que estén 
pasando nuestro entorno social y como este se ve afectado por el consumidor. 
La calidad se ve afectada por las distintas percepciones que tenga nuestro publico 
objetivo entonces como ya se menciono esta calidad tiene que tratar de llenar 







La empresa Sedapar es una empresa dedicada a brindar el servicio de agua 
potable y saneamiento en la ciudad de Arequipa, de forma exclusiva a través 
de conexiones domiciliarias con medidores. 
A continuación realizamos una cronología del desarrollo de la empresa en 
Arequipa: 
 En 1993 la administración pasó bajo la conducción de la Municipalidad de 
Arequipa. 
 La planta ja cumplido 50 años en el 2002. 
 En 1961 el BID (Banco Interamericano de desarrollo), intervino con un 
préstamo de US$ 1.5 MM para obras de crecimiento en Arequipa urbana. 
 En 1963, a raíz de este crecimiento urbano, se realiza un estudio ampliatorio 
denominado “Ampliación del Plan Integral de Saneamiento”. 
 En 1976, la nueva empresa ESAR, amplía su ámbito de operaciones a todo el 
departamento (Región Arequipa).  
 En 1969, ESAR conjuntamente con la Dirección Regional del Ministerio de 
Vivienda y Orden de  Arequipa, preparan el Plan Director de Arequipa, con 
visión hacia el año 2010 (30 años de proyección). 
 En 1980 ESAR y KFW (Alemania), firman un convenio de cooperación para 
una inversión de US$ 42MM (Contrato suscrito entre Alemania y Perú), por los 
estudios y ejecución de la planta de oxidación (aguas servidas de Arequipa). 
 A lo largo de los años de operaciones la empresa ESAR, hoy SEDAPAR ha 
tenido un crecimiento ligado a la responsabilidad social y al servicio de la 
ciudad de Arequipa, su constante forma de desarrollo, hace ver que siempre ha 
tenido un sentido de colaboración hacia el medio ambiente, pero 
probablemente ha descuidado la sensibilidad con la población para mantener 
una percepción positiva del servicio.  
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El trabajo hacia el poblador que utiliza el agua que SEDAPAR produce no es 
del todo suficiente, se puede apreciar en las actividades que realiza, casi todas 
son operativas, trabajos en ingeniería y casi nada de trabajo de concientización 
a pesar de contar con un visión y misión orientadas a dicho concepto: 
- Misión: 
Proveer servicios de Agua Potable y alcantarillado, con gestión competitiva, 
preservando el medio ambiente con el tratamiento de aguas residuales con 
personal altamente involucrado y capacitado. 
- Visión: 
Ser reconocidos como la empresa líder a nivel nacional, en servicios de 
saneamiento siendo valorados por nuestros actuales y potenciales clientes 
Como se aprecia, la visión muestra ser valorados por sus clientes actuales y 
futuros, lo que indica que se tiene identificada la necesidad de mantener un 
servicio enfocado hacia el cliente y su satisfacción, pero sus operaciones no 
marchan en la misma dirección. 
La empresa SEDAPAR, tiene además valores corporativos como ejes de 
desarrollo y ejecución, a continuación se muestra dichos valores, los que han 
sido sacados de su página web de la empresa: 











- Grupos de interés: 
FIGURA N° 6: Grupos de Interés de SEDAPAR  
 
Fuente: Página WEB de empresa SEDAPAR – Elaboración Propia 
 Accionistas: Obtener rentabilidad, crecimiento y desarrollo a través de la 
gestión sustentable dentro de un marco de eficiencia. 
Los accionistas de la empresa SEDAPAR son las municipalidades de las 
provincias de la región Arequipa, las mismas que están representadas por sus 
alcaldes, es decir, una vez producido al cambio de autoridades municipales en 
dichas provincias el nuevo alcalde forma parte de la junta de accionista de la 
empresa SEDAPAR. 
Los alcaldes son las autoridades que nombran a las autoridades de la empresa 
SEDAPAR por el periodo que se ajusta a los reglamentos de la propia empresa 














Tabla 2: Junta de accionista de la Empresa SEDAPAR 2018 
Municipalidad Alcalde – Accionista 
Arequipa Florentino Alfredo Zegarra Tejada 
Camaná Edwin Jamil Vásquez Zúñiga 
Islay –Mollendo Richard Hittler Ale Cruz 
Condesuyos- Mollendo James Casquino Escobar 
Castilla – Aplao Jose Luis Chávez Márquez 
La Unión – Cotahuasi  Benjamín Barrios Bellido 
Caravelí Santiago Neyra Almenara 
Caylloma - Chivay Rómulo Braulio Andrés Tinta 
 
Fuente: Página WEB de empresa SEDAPAR – Elaboración Propia 
- Cobertura: 
La empresa SEDAPAR brinda sus servicios en toda la región Arequipa y su 
cobertura cada vez más, con el objetivo de llegar como lo indica su visión llegar 
a futuros clientes. 
A continuación, se muestra el mapa de la región donde la empresa SEDAPAR 









Figura N°  7 Zona de Impacto de SEDAPAR 
 
 













- Diseño del organigrama de la Organización: 
FIGURA N°8: Organigrama SEDAPAR 
 





- Municipalidad de J. L. B. y Rivero: 
EL 23 de mayo de 1995, se creó el Distrito de J. L. B. y Rivero, mediante Ley N° 
26455, , sin embargo su funcionamiento empieza el 02 de enero de 1996, con 
personería jurídica de derecho público y autonomía económica y administrativa 
en los asuntos de su competencia, tal como lo dispone, la Ley Orgánica de 
Municipalidades.  
El primer alcalde elegido fue el Sr. Raúl Osorio Riveros (periodo 1996 – 1998 ), 
teniendo como regidores:  
 Antonio Rolando Vera 
 Orlando Rodrigo Olazábal 
 Sonia Cornejo de Tapia 
 Cesar Medina 
 Víctor Linares Pinto. 
Los alcaldes que ha tenido este joven distrito hasta la fecha son: 
Sr, Raúl Osorio Riveros (1999 - 2002), reelecto. 
 Doctor. Alfredo Zegarra Tejada  (2003-2006). 
 Doctor. Alfredo Zegarra Tejada (2007 - 2010), reelecto. 
 Señor. Oscar Felipe Zuñiga Rosas (2011 - 2014). 
 Ingeniero. Ronald Pablo Ibañez Barreda (2015 - 2018), actualidad. 
Los límites geográficos del distrito son los siguientes, datos tomados de la Ley 
N° 26455, ley de creación del distrito de J. L. B. y Rivero, emitida por el 
congreso de la república y ratificada por el ejecutivo siendo presidente Alberto 
Fujimori en el año 1995. 
- Límites fronterizos: 
 POR EL NOROESTE Y NORTE:  
Con el distrito de Arequipa. 
 POR EL ESTE:  
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Con el distrito de Paucarpata. 
 POR EL SURESTE:  
Con los distritos de Sabandía y Characato. 
 POR EL SUROESTE Y OESTE: 
Con los distritos de Socabaya y Jacobo Hunter. 
2.2.2 Estrategias de valor social de la empresa Sedapar 
Estrategias de Valor Social 
     (SEDAPAR) Propone las siguientes estrategias: 
“Plan estratégico 1: Mejorar y ampliar el servicio de Agua Potable y 
Alcantarillado”.  
“Plan Estratégico 2: Asegurar la sostenibilidad económica de la empresa”.  
“Plan Estratégico 3: Modernizar, racionalizar y optimizar la gestión 
empresarial”.  
“Plan Estratégico 4: Mejorar la atención al Cliente”.  
2.2.3 Dimensiones de Estrategias de valor social de la empresa Sedapar 
Estrategias para  mejorar y ampliar el servicio de Agua Potable y 
Alcantarillado  
“Ampliación de la cobertura de agua potable y alcantarillado”.  
“Incrementar el número de conexiones de agua potable y alcantarillado”.  
“Satisfacer la demanda de los servicios de agua potable utilizando la 
ampliación de infraestructura de producción en Arequipa”. 
“Utilizar la disponibilidad financiera para financiar proyectos de servicios de 
saneamiento”.  
“Asegurar la producción, distribución y calidad del agua”.  
“Asegurar la recolección, conducción y tratamiento de las aguas residuales”.  
 “Ampliación y Mejoramiento del Servicios de Agua Potable en localidades 
donde exista déficit de Oferta”.  
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 “Renovar Redes de distribución de agua potable y alcantarillado que influye en 
el indicador de agua no facturada y en la prestación optima del servicio”.  
“Evaluar la utilización de préstamos en condiciones especiales para lograr la 
pronta ejecución de proyectos de inversión prioritarios”.  
“Lograr el aporte de fondos del estado, organismos internacionales para la 
ejecución de proyectos de inversión”.  
“Elaborar el Plan Maestro (Master Plan) de Agua Potable y de Alcantarillado 
para 30 años”.  
 “Llevar a cabo consultorías para hacer diagnósticos de las 18 localidades 
desde el punto de vista técnico, comercial y financiero”.  
 “Solicitar a los Gobiernos Locales la ejecución del alcantarillado pluvial”.  
“Coordinación con Gobierno central y regional la ejecución de proyectos de 
inversión”.  
“Mantener actualizados y priorizar planes de emergencia y defensa civil ante 
desastres naturales”.  
“Ampliación de capacidad del sistema de Alcantarillado en zonas de 
edificaciones verticales”.  
 Estrategias para asegurar la sostenibilidad económica de la empresa 
en el distrito de Jose Luis  Bustamante y Rivero. 
“Gestión de inclusión en tarifa incremental de costos de operación y 
mantenimiento de nuevos proyectos”.  
“Mejorar la calidad del gasto priorizando dentro de gastos corrientes los gastos 
operativos”.  
“Evaluar las alternativas de comercialización de productos generados del 
tratamiento de aguas residuales”.  
“Revisión permanente de conexiones cortadas”.  
“Permanente evaluación de deudas incobrables”.  
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“Buscar fuentes alternativas de financiamiento para ejecutar inversiones de 
elevado presupuesto en localidades con problemas de calidad de fuente de 
agua”.  
“Aplicación de normatividad de vertimientos máximos admisibles”. 
 Estrategias para el Modernizar, racionalizar y optimizar la gestión 
empresarial  
a. Actualización continua de la estructura la orgánica y herramientas de 
gestión.  
Optimización de procesos de Gerencia de Proyectos.  
Optimización de procesos del Departamento de Logística.  
Mejora continua del Sistema de Control Interno.  
Aprobar e Implementar el Plan Estratégico de Tecnologías de la Información 
PETIC.  
Adquisición de un nuevo sistema Administrativo Financiero ERP.  
Contar con un nuevo Sistema Informático Comercial Integrado.  
Adquisición de un sistema Integrado de Gestión Operacional.  
Integración de los sistemas Empresariales a los sistemas de automatización.  
Implementación de sistemas de información de apoyo a gestión especifica de 
diferentes áreas de la empresa.  
Implementación de sistemas de comunicación con todas las localidades donde 
existan factibilidades técnicas de los operadores de internet.  
Implementación de Mejoras en la Gestión Comercial (rutas fijas de reparto y 
medición).  
Subcontratación de cortes y reaperturas considerando incluir la gestión de 
impagos.  
Subcontratación de procesos operacionales (reparación de fugas de 
conexiones, búsqueda de fugas e instalación de macro y micro medidores).  
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Implementación de herramientas para mejorar la gestión (modelo hidráulico de 
redes, Sistema SCADA, control a distancia de instalaciones, equipos para 
detección de tuberías y equipos para detección de fugas).  
Formular, aprobar y difundir Políticas empresariales.  
Proponer Políticas empresariales de sanciones respecto a los elevados índices 
de clandestinajes.  
Desarrollar acciones para fortalecer la Gerencia de Proyectos y desarrollo 
técnico.  
Implementación de Proyecto de Reducción de Pérdidas y Uso Eficiente del 
Agua Arequipa Metropolitana.  
Elaboración del Programa de Adecuación y Manejo ambiental integral (PAMA).  
Coordinar con el ente rector la unificación de información que solicitan las 
entidades del sector saneamiento como SUNASS, OTASS, Dirección de 
Saneamiento entre otros. 
 Estrategias para  mejorar la atención al Cliente  
Mejorar la calidad de la atención a los usuarios, implementación de sistemas de 
comunicación con todas las localidades donde existan factibilidades técnicas 
de los operadores de internet, ampliar y reforzar la comunicación en Redes 
Sociales así como en medio de comunicación masivos informativos y no 
informativos, permanente difusión de programación de actividades y de los 
resultados de gestión que coadyuvan a incrementar la valoración social por el 
saneamiento, ejecución de campañas de educación sanitaria y la creación de la 







2.2.4 Factores de influencia en la percepción de la población 
a) Percepción: 
La palabra percepción deriva del latín perceptio y traduce la acción como la 
consecuencia de percibir o tener la capacidad de recibir sensaciones externas, 
o simplemente conocer algo. 
b) Población: 
La palabra población proviene del latín populatio y hace referencia al conjunto 
de individuos que viven en un determinando lugar inclusive puede denominarse 
al total de individuos que viven o habitan en un planeta. 
 Conociendo el significado de la percepción y de la población, se puede dar una 
definición de la percepción de la población (materia de la presente 
investigación), con respecto a las estrategias de valor social de la empresa 
SEDAPAR, no es sino, “lo que el grupo de personas que viven en el distrito de 
José Luis Bustamante y Rivero recibe de dicha empresa, o lo que la población 
conoce o cree conocer sobre un tema poco desarrollado como son las 
estrategias de valor, pero este tema se va a desarrollar en la presente 
investigación.” 
2.2.5 Dimensiones de Factores de influencia en la percepción de la población 
La percepción depende de la realidad en la que esta se desarrolle, no hay 
percepción que pueda ser tomada como muestra única y a partir de esta formar 
parte de un estudio exacto , ya que este se diversifica por distintos factores y 
realidades que influencian su exactitud, estos podrían dividirse en factores 
funcionales y situaciones. 
Funcionales: Son las condiciones a primera vista que son percibidas por el 
individuo.  
Capacidad mental: Situaciones aptitudinales que ocasionan al individuo 
percibir, distinguir y precisar. 
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Cultura: La sociedad influye en este factor a determinar su comportamiento 
dentro del entorno que se desarrolle. 
Actitudes: Parte de la forma básica de reaccionar de una forma determinante. 
Motivos: Acción que motiva al individuo a percibir según sus intereses y metas 
distintas. 
Experiencias: Acción de generar reacciones a partir de vivencias y 
comportamientos. 
Aprendizaje: Se desarrolla a partir de aprender o adoptar nuevas habilidades 
para determinar sucesos. 
Situacionales: Al ser un factor que influye la luz, tiempo, lugar, entorno social y 
al ser estos volubles, ocasionan que las situaciones puedan hacer que cambien 
y se vean según convengan, es la relación que se origina entre el receptor y el 
estímulo. 
2.3. Hipótesis de la investigación 
2.3.1 Hipótesis general 
H1: Es probable que las estrategias de valor social de la empresa Sedapar 
influyan en los factores de percepción de la población del distrito de José Luis 
Bustamante y Rivero Arequipa 2018. 
H0: No es probable que las estrategias de valor social de la empresa Sedapar 
influyan en los factores de percepción de la población del distrito de José Luis 
Bustamante y Rivero Arequipa 2018. 
2.3.2 Hipótesis específica 
Es probable que  las estrategias de valor social que aplica la empresa Sedapar 
en el distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa 2018, sea alta. 
Es probable que la percepción de la población de José Luis Bustamante y 
Rivero sobre las estrategias de valor social aplicadas por Sedapar, Arequipa 
2018, sea alta. 
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Es probable que el mejoramiento y ampliación del servicio de agua potable y 
alcantarillado por la empresa Sedapar en el distrito de José Luis Bustamante y 
Rivero Arequipa 2018, sea alto. 
Es probable que el aseguramiento de la sostenibilidad económica en el distrito 
de José Luis Bustamante y Rivero Arequipa 2018, sea alto. 
Es probable que las estrategias que desarrolla la empresa Sedapar para 
mejorar la atención al cliente, sean altas. 
Es probable que los factores funcionales que influyen en la percepción de la 
población del distrito de José Luis Bustamante y Rivero Arequipa 2018, sean 
altos. 
Es probable que el los factores  situacionales que influyen en la percepción de 
la población del distrito de José Luis Bustamante y Rivero Arequipa 2018, sean 
altos. 
Es probable que los factores estructurales que influyen en la percepción de la 
población del distrito de José Luis Bustamante y Rivero Arequipa 2018, sean 
altos. 
2.4 Variables de estudio 
Variable Independiente: 
Estrategias de valor social de la empresa Sedapar. 
Variables dependientes: 
Factores de influencia en la percepción de la población. 
2.4.1 Definición conceptual de la variable 
Estrategias de valor social: Son las acciones dirigidas hacia el beneficio social 
y/o ambiental es creación de valor para las empresas, y mucho más importante 
sería desarrollar la competitividad y su productividad como pilares de servicio 
brindado, para generar valor empresarial. 
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Factores de percepción: La percepción parte de una óptica objetiva, no hay 
percepción que pueda ser comprendida con exactitud teniendo en cuenta la 
relación de distintas factoras que intervengan en ella. 
2.4.2 Definición operacional de la variable 
Estrategias de valor social: Para conocer las estrategias de valor social que 
desarrolla la empresa Sedapar en la población del distrito de José Luis 
Bustamante y Rivero será de múltiples dimensiones e indicadores los cuales 
serán analizados por medio de la técnica denominada encuesta, a través de un 
cuestionario que recolectará los resultados, los mismos serán procesados por 
medio del programa de análisis estadístico SPSS 24. 
Factores de percepción: Para conocer los factores de percepción de la 
población del distrito de José Luis Bustamante y Rivero será de múltiples 
dimensiones e indicadores los cuales serán analizados por medio de la técnica 
















2.4.3 Operacionalización de la variable 
Tabla 3: Operacionalización de las variables 
 















































Mejorar y ampliar 
el servicio de agua 
potable  y 
alcantarillado. 
Políticas Públicas 
Ampliación de la 
cobertura de agua 
potable y alcantarillado. 
Satisfacer la demanda de 
los servicios de agua 
potable utilizando la 
ampliación de 
infraestructura de 
producción en Arequipa. 
Planificación social 
Asegurar la producción, 
distribución y calidad del 
agua. 
Asegurar la recolección, 
conducción y tratamiento 
de las aguas residuales. 
Asegurar la 
sostenibilidad 





Renovar Redes de 
distribución de agua 
potable y alcantarillado 
que influye en el 
indicador de agua no 
facturada y en la 
prestación optima del 
servicio. 
Mejorar la calidad el 
gasto priorizando dentro 
de gastos corrientes los 
gastos operativos. 
Valor social 
Revisión permanente de 
conexiones cortadas. 
Mejorar la calidad de la 






























Ampliar y reforzar la 
comunicación en redes 
sociales, así como el 
medio de comunicación 
masivo, informativo y no 
informativo. 
 
Permanente difusión de 
programación de 
actividades y de los 
resultados de gestión que 
coadyuvan a incrementar 
































Ejecución de campañas 
de educación sanitaria. 
Buscar fuentes de 
alternativas de 
financiamiento para 
ejecutar inversiones de 
elevado presupuesto en 
localidades con 
problemas de calidad de 
fuente de agua. 
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Calidad de Servicio.  
 
Satisfacción en el 
servicio o problema. 



















METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
3.1. Tipo y nivel de investigación 
Según (Hernández, Fernández , & Baptista, 2014), determinan que el enfoque del 
estudio puede ser cuantitativo y mixto. Además, el diseño de la investigación se 
divide en experimental y no experimental. Para la recolección de datos los autores 
consideran dos formas de recoger datos los cuales pueden ser transversales. 
Finalmente, el  nivel o alcance de la investigación puede ser exploratoria, descriptiva, 
correlacional y  explicativa. 
3.1.1 Tipo de investigación 
El estudio es de enfoque cuantitativo, no experimental, retrospectivo y 
transversal; es cualitativo debido a que se realizó la recopilación de información 
con el fin de validar las hipótesis propuestas, las cuales serán medidas 
mediante el programa SPSS 24, como diseño de investigación es no  
experimental por que no  habrá manipulaciones a las variables planteadas; es 
retrospectivo ya que se utilizó información de hechos reales y transversal por 
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que el propósito primordial del estudio es determinar la correlación presente 
entre las variables planteadas. 
 
3.1.2 Nivel de investigación 
El estudio es descriptivo, puesto que se indagará en diversas investigaciones la 
incidencia del estudio y es correlacional ya que se definirá la conexión presente 
en las variables estrategias de valor social y  percepción. 
3.2 Descripción del ámbito de la investigación 
La empresa Sedapar al estar ligada a la prestación de un producto de consumo 
masivo como es el agua parece no tener sostenibilidad con el posicionamiento, 
entonces se hace indiscutible que ninguna empresa pretenda ser exitosa si la 
comunidad donde se encuentra no la acepta. Arequipa es una de las ciudades 
con más crecimiento en el Perú de modo que el consumidor es más exigente y 
maduro y si hablamos del agua como producto masivo la experiencia y la 




DISTRITO Y EDADES SIMPLES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES
Distrito JOSE LUIS BUSTAMANTE Y RIVERO (000) 76410 35681 40729 76410 35681 40729 0 0 0
Menores de 1 año (001) 1070 531 539 1070 531 539 0 0 0
De 1 a 4 años (004) 4370 2184 2186 4370 2184 2186 0 0 0
De 5 a 9 años (009) 5450 2746 2704 5450 2746 2704 0 0 0
De 10 a 14 años (015) 5985 2946 3039 5985 2946 3039 0 0 0
De 15 a 19 años (021) 7086 3321 3765 7086 3321 3765 0 0 0
De 20 a 24 años (027) 7429 3477 3952 7429 3477 3952 0 0 0
De 25 a 29 años (033) 6587 3096 3491 6587 3096 3491 0 0 0
De 30 a 34 años (039) 6319 2916 3403 6319 2916 3403 0 0 0
De 35 a 39 años (045) 5562 2460 3102 5562 2460 3102 0 0 0
De 40 a 44 años (051) 4964 2193 2771 4964 2193 2771 0 0 0
De 45 a 49 años (057) 4404 1946 2458 4404 1946 2458 0 0 0
De 50 a 54 años (063) 3900 1766 2134 3900 1766 2134 0 0 0
De 55 a 59 años (069) 3368 1496 1872 3368 1496 1872 0 0 0
De 60 a 64 años (075) 2947 1354 1593 2947 1354 1593 0 0 0
De 65 y más años (081) 6969 3249 3720 6969 3249 3720 0 0 0
Edad de población, menor a 18 años 23961
De 20 a 65 años, edad de plena producción 45480
Edad entre 35 y 65 años, propietarios de vivienda 25145







3.3 Población y muestra 
3.3.1 Población 
Tabla 5: Población Distrito de José L. B y Rivero 
 
Fuente: INEI – Censo 2007 de Población 
El distrito de José Luis Bustamante y Rivero, está constituido 100% por viviendas 
ubicadas en zonas urbanas, no posee población rural, y ello, fue una de las razones 
por las cuales se decidió investigar en este distrito, ya que al tener los servicios 
completos como agua y luz, es una población acostumbrada a contar con este 
servicio, a diferencia de otros distritos que poseen zonas rurales, donde los servicios 
no llegan al 100% de los vecinos. En la siguiente figura N°09 se aprecia la 
constitución por género del distrito y las mujeres son en un porcentaje mayor que los 





Figura N° 9 Población por género Distrito de José Luis Bustamante y Rivero - 
Censo Nacional - Perú -  INEI 2007 
 
Fuente: Elaboración propia – Datos INEI Censo 2007 
 
Algunos datos importantes que ayudaron a definir el lugar de la investigación se 
muestran en la figura N°10 y fue la presencia de personas mayores de edad, 
específicamente mayores de 65 años, que constituyen generalmente personas con 
casa propia y estables en sus viviendas, las cuales pueden otorgar mejor información 
al momento de la aplicación del instrumento de investigación.  
 
Al igual que las personas mayores de 35 años, los cuales on más de 25,000 
habitantes, el distrito de José Luis Bustamante se convierte en un distrito joven y en 
pleno desarrollo, su población es joven y la presencia de edificios, urbanizaciones 
jóvenes hacen que su población sea además de joven, estable en su residencia y 








Figura N°  10 Datos importantes para la toma de decisiones del distrito a investigar 
 
 
Fuente: Elaboración propia – Datos INEI Censo 2007 
El distrito de José Luis Bustamante y Rivero, tiene una población de más de 23,000 
habitantes menores de 18 años, según INEI en su Censo del 2007 y ello, indica que 
es un  distrito con un componente importante de población joven y en crecimiento. 
3.3.2 Muestra 
Para determinar la muestra, se aplicó la fórmula de investigación de mercados 
y determinación de muestra (población a investigar), la cual determinó 95 
encuestados como mínimo. Para nuestro caso se han realizado 380 encuestas 
en el distrito, tal y como se muestra de la siguiente forma, específicamente en 
las siguientes urbanizaciones de: 
Urb. Monterrey 18 de noviembre del 2017 (95 encuestas) 
Urb. Melgariana el 18 de noviembre del 2017 (95 encuestas) 
Urb. Simón Bolívar el 25 de noviembre del 2017 (95 encuestas)   
Urb. Dolores el 25 de noviembre del 2017 (95 encuestas) 











 Calculo de la determinación de la muestra: 
Tabla 4: Calculo de la determinación de la muestra 
 
3.4 Técnicas instrumentos y fuentes de recolección de datos 
3.4.1 Técnicas de recolección de datos 
Encuesta: Técnica que permite explorar cuestiones que hacen a la subjetividad 
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q  = 0.5









3.4.2 Instrumentos de recolección de datos 
El Cuestionario: que tiene forma material impresa o digital, utilizado para 
registrar la información que proviene de personas que participan en una 
encuesta; en una entrevista o en otros procedimientos como son los 
experimentos. 
3.4.3 Fuentes de recolección de datos 
Para la presente investigación, se elaborado una encuesta basado en 
dimensiones específicas de la propia investigación, como la empresa a 
investigar, el distrito a investigar y otros factores como las características de la 
población.  
No existen investigaciones similares o cercanas a la presente investigación, 
que haya ayudado a corroborar datos o lineamientos cercanos, por ello, se 
tomó la decisión de elaborar nuestra propia encuesta. 
3.5 Validez y confiabilidad del instrumento 
3.5.1 Validez de instrumento 
Para el desarrollo del instrumento del presente estudio se adoptó de otros 
trabajos de investigación, luego de ser revisado por el asesor se procedió con 
la validación a través de juicio de expertos quienes reexaminaron el 
instrumento para efectuar la aprobación del instrumento. 
3.6 Plan de recolección y procesamiento de datos 
3.6.1 Plan de recolección de datos 
Se aplicó 95 encuestas en cada urbanización trabajada, y la elección de dichas 
urbanizaciones fue tomando en cuenta el nivel de las viviendas, viviendas de 
segundo piso, cantidad de parques en cada urbanización, zonas planificadas, 
zonas no planificadas, cantidad de población, transito en la zona, nivel 
comercial en la zona. 
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Las urbanizaciones de Monterrey y la Melgariana, son consideradas 
urbanizaciones con alto nivel comercial, por estar muy cerca de la principal 
avenida del distrito Av. Estados Unidos; las urbanizaciones Simón Bolívar y 
Urb. Dolores, tienen características muy similares por ser urbanizaciones 
populares y por donde también pasan avenidas de alto tránsito y nivel 
comercial como la Avenida Caracas y la Avenida Dolores respectivamente. 
En el trabajo de campo realizado a los vecinos de estas urbanizaciones se 
pudo apreciar apoyo y comprensión al momento de atender el cuestionario 
aplicado para la presente investigación, mostraron apertura, amabilidad y 
buena predisposición al momento de la entrevista. 
De forma indistinta fueron hombres y mujeres los que atendieron la entrevista, 
no se segmento por genero al encuestado por ser una encueta de percepción 
de la población en general y no para determinar que género, hombre o mujer, 
tiene mejor percepción que otro. 





















RESULTADOS DE LA INVESTIGACION  
 
4.1 Plan de procesamiento de datos 
Después de aplicar el instrumento a los pobladores del  distrito de José Luís 
Bustamante y  Rivero se efectúa la encriptación y digitación de la data a exel, 
para luego ser trasladada la data al programa SPSS 24 y ejecutar el  análisis 
correspondiente de información. Seguido de esto se realiza el  capítulo de 
resultados donde se interpretará descriptivamente cada tabla y figura de las 
interrogantes realizadas, luego se realizara las correcciones para la aprobación 
de las hipótesis planteadas. 
 Pregunta N° 01 






Para la encuesta se quiso conocer la condición del usuario y se vio que la cantidad 
de 261es propietario y esta condición otorgan a la investigación un escenario de 
mayor confianza, que la otorgada por inquilinos que tienen una cantidad de 65 
usuarios, o familiares que el grado de responsabilidad es menor con un 54 número 
de usuarios.  
 Pregunta N° 02 
Grafico N°  12 ¿Si tuviera que calificar su experiencia como cliente en la empresa 




Las respuestas indican que una cantidad de 24 usuarios califican su experiencia 
como cliente de Sedapar como muy malo, 55 de los usuarios califican su experiencia 
como cliente de Sedapar como malo y una cantidad de 61 usuarios lo califican como 
regular siendo una cantidad de 187 usuarios que la califican como buena experiencia, 
lo que indica no necesariamente que viene cumpliendo con una buena atención, pero 
otorga un panorama mucho mejor para entender la percepción de la población, con 
relación a la experiencia con la empresa.  
 Pregunta N° 03 
Figura N°  13 ¿Cuál de los siguientes aspectos considera usted, surgirían de no 







Efectivamente, la salud es algo que la población tiene como principal factor de 
cuidado cuando falta el suministro de agua, viendo que los usuarios indicaron en 
su mayor parte que podrían surgir problemas relacionados con la salud, una 
cantidad mediana indico que se podría generar problemas de higiene y una menor 
cantidad problemas de alimentación,  por lo tanto, la empresa debería atender de 
forma regular su abastecimiento.  
 Pregunta N° 04 
Figura N°  14 ¿Ha recibido buen trato por parte de la empresa SEDAPAR cuando ha 
realizado el pago del servicio de agua? 
 
 
Nuevamente, la atención de la empresa para sus usuarios se muestra favorable, 
el buen trato se conoce cuando casi el 78% de personas encuestadas reconoce 
que han recibido un buen trato cuando han tenido que visitar las instalaciones de 
la empresa. Reflejando en las encuestas realizadas que los usuarios en su 
mayoría recibieron un buen trato siempre y casi siempre, a su vez una cantidad 
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mediana casi nunca ha recibido un buen trato en la empresa Sedapar y una 
minoría recibiendo nunca un buen trato. 
 Pregunta N° 05 
Figura N°  15 Ante alguna emergencia de agua, ocurrida en su domicilio, la empresa 





La empresa Sedapar tiene un sistema de servicios vía contratos con empresas 
externas que brindan el servicio (Tercerización), de atención a domicilios y son 
éstas empresas las que ocasionan esta percepción negativa, 165 dicen que 
fueron lentos y 62 contestaron que nunca vinieron, lo que indica que se tiene que 











 Pregunta N° 06: 
Figura N° 16 ¿Si tuviera que colocar un valor social a la empresa SEDAPAR, cual 
sería este? 
 
No necesariamente, a la empresa Sedapar le falta honestidad, ya que 195 de los 
usuarios (68% recomendaría este valor), pero consideran como un aspecto a 
mejorar dentro de la empresa, el cambio de la percepción que tiene la población 
debe ser un asunto primordial para cambiar dicha percepción.  
 Pregunta N° 07: 
Figura N°17 ¿Las empresas de servicios en su opinión, deberían tener mayor 
contacto con la población para mejorar sus servicios? 
 
 
Un 75% con la cantidad de 212 usuarios indica que el contacto con la población 
es importante y que se debería tener o elevar el contacto con los usuarios para 





 Pregunta N° 08: 
Figura N°18 ¿Cuál de los siguientes valores, cree usted que la empresa SEDAPAR 
debería practicar con la población para mejorar sus servicios? 
 
 
La consideración de la población encuestada en un 50% con 158 usuarios indica 
que todos los valores citados deben ser considerados por la empresa para 
mejorar sus servicios, siendo el de mayor incidencia la honestidad con una 
cantidad de 112 usuarios, por lo que deben existir factores que vienen incurriendo 
o ayudando a generar la percepción de falta de transparencia.  
 
 Pregunta N° 09 
Figura N°19 ¿Cuál de los siguientes problemas cree usted, puede afectarlo más con 
relación al agua? 
 
La falta de agua es un factor que la población tiene como prioridad, para su 
desarrollo normal día a día, por lo tanto, este servicio y el cómo llega al usuario, 
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debería ser considerado como primordial por le empresa, para tener una mejor 
percepción del servicio por parte de la población del servicio.  
 Pregunta N° 10: 
Figura N°20 ¿Sabe usted de alguna campaña para concientizar el uso racional y 




Las campañas deben ser direccionadas al público objetivo, considerando las 
dudas, las necesidades de la población para que dichas campañas tengan el éxito 
esperado y sobretodo puedan lograr el objetivo que tuvieron cuando fueron 
creadas. Por las respuestas, se considera que las campañas realizadas por la 
empresa (Se asume que han realizado dichas campañas), no han tenido ni el 
enfoque, ni el canal adecuado, ni el tiempo necesario para concientizar a la 
población sobre el uso responsable y racional del recurso más importante del 













 Pregunta N° 11: 
Figura N°21 ¿Sabe usted como comunicarse con la empresa SEDAPAR ante una 




La empresa debería mantener un canal de comunicación abierto y de público 
conocimiento para que la población pueda establecer una mejor comunicación o 
de lo contrario, de existir dicho canal, debería generarse la difusión necesaria para 
su conocimiento general.   
 Pregunta N° 12: 
Figura N°22 ¿Qué aspectos del servicio de agua y desagüe son importantes para 






Probablemente, este aspecto pueda sesgar la información porque la población 
considera que los cortes de agua de forma programada, son muy frecuentes y 
ello, puede estar generando una percepción negativa con respecto a toda la 
empresa y de ser solo un aspecto, pasar a una percepción negativa por ser lo más 
importante, que lo usuarios no son considerados por la empresa.  
 Pregunta N° 13: 
¿Los lugares de atención al cliente de la empresa SEDAPAR, tienen las siguientes 
características? Marque sí o no, de acuerdo a su percepción 
Figura N° 23 Primera afirmación 
 
Buena gestión de la empresa. 
Figura N°24 Segunda afirmación 
 
 




Figura N°  25 Tercera afirmación 
 
Mala gestión de la empresa, debe mejorar o atender de forma directa los 
problemas. 
Figura N° 26 Cuarta afirmación 
 










Figura N°27  Quinta afirmación 
 
Mala gestión, igual que la cuarta afirmación, se debería generar mayor personal o 
mejor capacitación.  
 Pregunta N° 14 
Figura N° 28 Qué debería mejorar la empresa SEDAPAR para brindar un mejor 
servicio a la población 
 
  
Se puede considerar que la empresa tiene en esta pregunta la respuesta 
perfecta para mejorar la percepción de la población en cuanto a sus servicios. 
Mayor contacto con la población, y tiempo de atención son los problemas que 
la empresa debe atender de forma inmediata. Sin descuidar mayor 
capacitación a su personal, hacerlos más humanos, y elevar el número de 
puntos de atención en la ciudad, con ello, se puede empezar a cambiar la 




 Pregunta N° 15: 
Figura N° 29 ¿Cómo califica usted el pago que realiza con relación a la calidad del 




Casi el 73% de la población encuestada cuestiona la calidad del agua con 
relación al pago del servicio, este factor la empresa debe atender y brindar 
mayor información con respecto a la calidad y servicio que reciben, utilizando 
medios de comunicación masiva para llegar a la mayor cantidad de usuarios y 















DISCUSIÓN DE RESULTADOS  
 
5.1 Discusión de resultados 
Los resultados que se vieron en la presente investigación relacionados con nuestros 
objetivos dio que en un porcentaje bastante considerable hay una percepción 
negativa de la empresa, debido que en los gráficos 19, 22, 24 y 25.  
Se ve como los usuarios califica el pago del servicio con la calidad de agua y muchos 
de ellos muestran su descontento con el servicio brindado ya que no es el adecuado, 
a sí mismo vemos que hay una gran inconformidad con la forma constante que se 
brinda este servicio pues no lo brindan como debería de ser; al ver el tema de 
atención al cliente en las oficinas de  la empresa Sedapar vemos que se tardan 
mucho en la atención y muestran los usuarios inconformidad por la poca cantidad de 
puntos de atención de esta empresa, como de la capacitación que deberían darles a 
su personal para la mejora del servicio brindado por la misma.   
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Referente al valor social los usuarios que reciben este servicio no tienen el 
conocimiento necesario sobre las estrategias que usa esta empresa para brindarles 






































Primera: Las estrategias de valor social que aplica la empresa Sedapar en el Distrito 
de José Luis Bustamante y Rivero son las de mejorar y ampliar el servicio de agua 
potable y alcantarillado, asegurar la sostenibilidad económica y mejorar la atención al 
cliente, lo que podemos concluir que se realiza en estas estrategias diseñadas en 
sus planes estratégicos y operativos las cuales están planificadas y programadas 
para su ejecución. 
Segunda: La percepción de la población de José Luis Bustamante y Rivero es 
negativa frente a aspectos como: Calidad del agua, Servicios que no se brinda, que 
tarda mucho en la atención del cliente y que no tiene muchos puntos de atención, 
además de la falta de capacitación. 
Tercera: La empresa Sedapar mejora y amplía sus servicios de agua potable y 
alcantarillado a través de sus políticas públicas y planificación social, de modo tal que 
aseguran el servicio ofrecido, ya que en 49% las personas indican tener una buena 
experiencia como clientes con la empresa Sedapar indicado en la pregunta 2 del 
cuestionario realizado.  
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Cuarto: La empresa Sedapar asegura su disponibilidad económica a través del valor 
social y empresarial renovando las redes de distribución de agua potable y 
alcantarillado; mejorando la calidad del gasto priorizando dentro de los gastos 
corrientes y operativos; concluimos entonces que hay una revisión permanente de 
conexiones cortadas. 
Quinta: Las estrategias que desarrolla la empresa Sedapar para mejorar la atención 
al cliente están determinadas en la búsqueda de fuentes alternativas de 
financiamiento, reforzando la comunicación en sus diferentes plataformas, 
asegurando las políticas de responsabilidad social empresarial con la ejecución de 
campañas de educación sanitaria. 
Sexta: Los factores funcionales que influyen en la percepción de la población del 
distrito de José Luis Bustamante y Rivero se relaciona con la respuesta rápida ante 
emergencias por parte de la empresa, estos factores son negativos, vale decir que la 
percepción de la población involucrada den la percepción es baja. 
Séptima: Los factores situacionales que influye influyen en la percepción de la 
población del distrito de José Luis Bustamante y Rivero como la calidad del servicio 
que tiene que ver con la satisfacción y la atención de la población está insatisfecha. 
Octava: Los factores estructurales que influyen en la percepción de la población 
como la información relevante en el servicio a través de los canales de información y 





















Primera: La empresa Sedapar deberá de mejorar las estrategias para asegurar sus 
sostenibilidades económicas, mejorar la atención del cliente y así poder mejorar y 
ampliar los servicios de agua potable y alcantarillado. 
Segunda: Para satisfacer la demanda de los servicios de agua potable y utilizar 
óptimamente la infraestructura de producción de agua potable en nuestra ciudad, la 
empresa Sedapar deberá de mejorar sus planes y actualizarlos acorde a la realidad 
del distrito de José Luis Bustamante y Rivero. 
Tercera: La empresa Sedapar para el aseguramiento de su sostenibilidad 
económica, es importante que realice la revisión permanente de sus redes y 
conexiones de modo tal que optimice el valor social por el cual fue concebido. 
Cuarto: La empresa Sedapar deberá mejorar e implementar su sistema de respuesta 
rápida ante emergencias. 






  GLOSARIO 
 
Empresa: Entidad en la que intervienen el capital y el trabajo como factores de 
producción de actividades industriales o mercantiles o para la prestación de 
servicios. 
Estrategia: Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin 
determinado. 
Gestión: Acción o trámite que, junto con otros, se lleva a cabo para conseguir o 
resolver una cosa. 
Percepción: Es la forma en la que el cerebro detecta las sensaciones que recibe a 
través de los sentidos para formar una impresión consciente de la realidad física de su 
entorno (interpretación). 
Servicios: Utilidad o función que desempeña cierta cosa. 
Social: Que repercute beneficiosamente en toda la sociedad o en algún grupo social. 
Valor: Cualidad o conjunto de cualidades por las que una persona o cosa es 





































































ENCUESTA DISTRITO DE JOSÉ LUIS BUSTAMANTE Y RIVERO – AREAQUIPA 2018 
 
La encuesta le llevará solo unos minutos, le pedimos por favor, sea usted lo más sincero 
en sus respuestas para obtener un resultado real y cercano a la realidad. Los 
investigadores agradecen su aporte y colaboración a la presente investigación de 
carácter local y social. 
Urbanización  a la que 
pertenece…………………………………………………………………. 
  
1. ¿Cuál es su condición de habitante en esta vivienda? 
 
 Propietario (  ) 
 Inquilino (  ) 
 Familiar  (  ) 
 Otros   (  ) 
 
  
2. ¿Si tuviera que calificar su experiencia como cliente en la empresa SEDAPAR, 
como lo calificaría?  
 
Bueno  (   ) 
Regular  (   ) 
Malo  (   )  





3. ¿Cuál de los siguientes aspectos considera usted, surgirían de no tener agua en 
sus domicilios?:   
 
Problemas de salud (   ) 
Problemas de higiene (   ) 
Problemas de alimentación (   ) 
 
4. ¿Ha recibido buen trato por parte de la empresa SEDAPAR cuando ha realizado 








5. Ante alguna emergencia de agua, ocurrida en su domicilio, la empresa SEDAPAR 
se aproximó: 
 
Rápido  (   ) 
Lento  (   ) 
Normal  (   ) 
Nunca vino (   ) 
 
6. ¿Si tuviera que colocar un valor social a la empresa SEDAPAR, cual sería este? 
 
Legalidad   (   ) 
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Honestidad (   ) 
Satisfacción (   ) 
Seguridad  (   )  
Ninguno  (   ) 
 
7. ¿Las empresas de servicios en su opinión, deberían tener mayor contacto con la 
población para mejorar sus servicios?: 
 
Si     (   ) 
No   (   ) 
Un poco más (   ) 
 
8. ¿Cuál de los siguientes valores, cree usted que la empresa SEDAPAR debería 
practicar con la población para mejorar sus servicios? 
 
Legalidad  (   ) 
Honestidad (   ) 
Satisfacción (   ) 
Seguridad  (   ) 




9. ¿Cuál de los siguientes problemas cree usted, puede afectarlo más con relación al 
agua? 
 
Que no tenga agua (se limite el agua, por escases) (   ) 
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Que tenga agua, pero con baja calidad en salubridad (   ) 
Que no tenga buena presión en el servicio de agua (   ) 
  
10. ¿Sabe usted de alguna campaña para concientizar el uso racional y responsable 
del agua?:  
 
Si  (   ) 
No  (   ) 
 
 
11. ¿Sabe usted como comunicarse con la empresa SEDAPAR ante una emergencia 
con el servicio de agua? 
 
Si  (   ) 
No  (   ) 
 
 
12. ¿Qué aspectos del servicio de agua y desagüe son importantes para usted?: 
Marque el que considere más importante. 
 
Los cortes de agua no sean tan frecuentes 
Cuando cortean el agua, la repongan a la hora indicada 
Que el agua tenga la calidad y garantía para su consumo 
 
 
13. ¿Los lugares de atención al cliente de la empresa SEDAPAR, tienen las 




Están cerca a tu casa    Si (   )  No (   ) 
Los horarios son los adecuados   Si (   )  No (   ) 
Resuelven problemas    Si (   )  No (   ) 
Se demoran mucho tiempo en atender a las personas Si (   )  No (   )  
Tienen pocas ventanillas abiertas   Si (   )  No (   ) 
 
14. Qué debería mejorar la empresa SEDAPAR para brindar un mejor servicio a la 
población:  
 
Mayor número de centro de atención al cliente 
Mayor capacitación al personal de atención  
Mayor velocidad en solucionar reclamos 
Mayor contacto con la población y ser más humanos  
 
15. ¿Cómo califica usted el pago que realiza con relación a la calidad del agua y 
servicio que recibe? 
 
Alto con relación a la calidad de agua y servicio recibido  (   ) 
Adecuado con relación a la calidad de agua y servicio recibido  (   ) 
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